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Il Presidente, fa presente che il Regolamento va votato, dal Consiglio, per ogn
singolo articolo e poi approvate con votazione finale sul testo compiessivo. Pagsa

quindi alla lettura dei singolj articoli:

Art. 1 ¥ Principi generali” il Consiglio allunanimita approva,

-

Art, 2 " Finalita e funzioni” il Consiglio all’'unanimita approva,

Art. 3 * Informazione e comunricazione pubblica® il Consiglio aifunanimitd approva.

Art. 4 © Servizi all utenza per esercizio dei diritti di accesso ed informazioni sugli
atti e procedimenti” il Consiglio alfunanimita approva.

Art. 5 " Promozione e sviluppo della partecipazione” il Consiglio al’unanimitd
approva,

Art. 6 “Conoscenza dei bisogni e valutazione def gradimento dei servizi © il
Consiglio al'unanimitd approva.

Art. 7 “Segnalazione, proposte e reclami dei cittadint * il Consiglio allunanimita

approva,

Art. 8 “Comunicazione interna “ il Consiglic all'unanimita approva.

Art.9 “Revisione, razionalizzazione e standardizzazione delle procedure

amministrative. " il Consiglio all'unanimita approva.
Art.10 “ Predisposizione della modulistica” i Consiglic all’'unanimita approva.
_Art.11 “Assistenza alla compilazione e consegna” il Consiglio alfunanimita approva.

Art.12 “Rete civica e sito Internet comunale® if Consiglio aifunanimita spprova.

Art.13 "“Collocazione funzionaie” il Cansiglio all'unanimita approva.

Art.14 “Organizzazione e funzionamento degli Uffici® il Consiglio allunanimita

approva.
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Comune di Pozzuoli
{(Provincia di Mapoli)

REGOLAMENTO PER L’ ISTITUZIONE ED IL FUNZIONAMENTO
DEGLI UFFICI PER LE RELAZIONI COCN IL PUBBLICO
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-Principi generali-

L'Amminisirazione Comunale, nell'crientare la proprig azione al mighcramento dei rapporti
con gli appartenenti alla comunita cittadinag ed al perseguimento di obietlivi di trasparenza,
efficacia, efficienza e qualita dei servizi e delle prestazioni erogate:

» sostiene e sviluppa le attivita di informazione e comunicazione wverso i
cittadini al fine di facilitare I'accesso ai servizi ed alle prestazioni e favorire la
partecipazione e il pieno esercizio dei dintti;

¥ promuove ed assicura l'esercizic dei dinth di informazione ed accesso agli
atti dellAmministrazione ¢ di partecipazione ai procedimenti, in conformita ai
principi swila tutela della riservatezza di cui alla legge 31 dicembre 1996, n.
675,

» organizza in modo sistematico le attivita di monitoraggio del livello di
soddisfazione dell'utenza per i servizi ercgati; organizza la raccolta e l'ascolto
delle segnalazioni, delle proposte e dei reclam! dei ciftadini, predisponendo
precise procedure di risposta. | risultati di tali atlivita hanno rilievo ai fini della
misurazione e defla valutazione dell'efficacia defi'azione amministrativa e
dell'operato dei dirigenti ¢ dei dipendenti;

*» cura e valorizza la comunicazione interna come strumenio di integrazione e
razignalizzazione dei processi organizzativi. A {al fine favorisce la ternpestiva
& costante cirgolazione delle informazioni, sia per adeguare ed uniformare le
indicazioni dirette al pubblico, che per wiglicrare l'efficienza dei propri
interventi.

_ in atfuazione dei principi su esposti e nel rispetto di quante fissato dalla legge, dallo
Statuto e dal Regolamente sull'ordinamento degli uffici @ servizi def Comune di Pozzueli, il
presente Regolamento discipling Vistituziong, ('organizzazione ed i funzionamento degli Uffici
Relazioni con if Pubblico (d'cra in avanti denominati URP) pressc il 2° Diparimenio — Sportello
del Cittadino - e le Circoscrizion

Art. 2
- Finalita e funzioni-
Gl URP, nell’ambito della struttura di appartenenza,;
a. Premuovono e facilitano l'accessc degli apparenenti alla comunita ciftading,
singoli e associati, alle informazioni e ai servizi del Comune di Pozzuali, delie alire
pubbliche amministrazioni € dei soggetti arogatori di servizi di pubblica utikta, anche

attraverso il concorsoe alla realizzazione di servizi di accesso polifunzionale;

b. Ricevono e gestiscono (e richiesie di accessc agli atti del’Amministrazions e di
partecipazione ai procedimenti amministrativi di cui alla legge 241/80;

&. Promuovong e sostengono lo sviluppo di forme di partecipazione civica per la
tutela dei diritti &l miglioramenta della qualita deila vita urbana;
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d. Rilevano sistematicamente i bisogni ed il livello dt soddistazione dell'utenza per
i servizi erogati, anche attraverso 1a raccolta e 12 gestione dej reclami, delle segnalazioni
e deile proposte dei cittadini, e collaborano per adeguare conseguentemente 1 fattori che
determinanc la quaiita delle prestazioni offerte;

e. Contribuiscono, in coliaborazione con gli alfri Uffici, al coordinamento ed
all'organizzazione dei flussi informativi all'iftermo e verso ghi appartenenti alla comunita
cittadina.

Art. 3
- Informazione e comunicazione pubblica-
Gli URP { Centrale & Decentrati):

a. Informane ed onentane I'tenza sulle modalita di erogazione dei servizi
del’Amministrazione cormunale, delle altre Pubbliche Amministrazioni e dei soggetti
erogatari di servizi di pubblica utilithd operanti sul terdforio sulle possibilita di futela dei
cittadini nei confronti defle P.A. in relazione alla eventuaie Jesione di dirit;

b. Promuovono e realizzans iniziative di comunicazione pubblica, anche rivolfa a
segmenti specifici di utenza attuale o potenziale, per assicurare la conoscenza di
normative, strutture pubbliche e servizi erogali;

Atal fine, gii Uffici:

a. Raccoigone e gestiscono le informaziont e la documentazione {schede,
pubblicazioni, video, documentazione cartacea, cd rom) Inerenti il rapporte fra cittadini e
pubbliche amministrazioni ed attivano collegamenti con le altre strutture pubbliche o df
interesse pubblico per lo sviluppo di sistemi informativi integrati & punti di accesso
polifunzional;

b. Attivano rapporti con le alire strutture di informazione e comunicazione
cormunali presenti sul territono : { informagiovani }, per armonizzare |le banche
dati & progettare e attuare campagne di cormunicazione mirata,;

c. Promuovonce rapporti con le realtd associative e di volontarato per g
realizzazione di iniziative di informazione e di tutela dei diritti;

d. Suggeriscono attivita di formazione rivolte agli aitri Uffici dell'’Amministrazione
mirate 2 far crescere una cultura della comunicazione;

e. Coordinano i punti di informagzione istiulti presso le Circoscrizioni — Sportello
del Cittadine, con il compitc di agevolare {accesso dei cittadini ai  servizi
dell'’Amministrazione;
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- Servizi ali'utenza per l'esercizio dei diritti di accesso ed informazioni sugli atti e
procedimenti-

L'URP :

a. Informa sugli alti defi’Amministrazione sullo svolgimento, sut tempi di
conclusione e sui responsabilt dei procedimenti amministrativi;

h. Fomisce ai cittadini @ a chiunque ne abbia interesse, k& informazioni relative
alle modalita ed ai termini per le azioni a tutela def diritli d'accesso previste dalla legge e
dai regolfamenti comunali, riceve le richieste d'accesso alle informazioni, agl atii e ai
documeanti amministrativi & trasmetterle 2l Responsabile deli'Ufficio competente, o
rilasciarne copia quando ne & gia stala acquisita la disponibilits; provvede, entro i seffe
giorni precedenti ia scadenza del termine, ad inviare una sollecitazione ai responsabili
degli Uffici competenti che non abbiano fatto ancora pervenire upa risposta. Nei caso in
cui siano irascorsi i termini di cui all'art.3 del regolamento approvato con deliberazione
del Consiglio Comunale n. 39 del 14.10.1988, per la conclusione del procedimento di
accesso senza che wi sia stata risposta, il Responsabile del'URP ne invia segnalazicne
al Dingente del Servizio. Con determinazione dirigenziale, | Responsabile del'URP &
individuato quale responsabile deil procedimentt di accesso agli atti dell'’Amministrazione.

Art. 5
- Promozione e svituppo della partecipazione-

L' URP valorizza la presenza e I'azione degii appanenanti alla comunita cittadina nella vita deila
comunita locale, promuovendo l'accesso aglh strumenti di partecipazione previsti dallo Statute,
dai Regolamenti o comunque attivati dalla Amministrazione comunale;
A tal fine gl Uffici:

a. Raccolgone e diffondeno informazioni refative agli istituti di partecipazione;

b. Sostengonc i cittadini, singoli ed associati, nella individuazione di referent e
percorsi per la realizzazione di progetfi © proposte mirate al miglicramento delta qualita

della vita, alla tuteda dei diritti, alla lotta all'esclusione sociale;

¢. Faveriscono la partecipazione delle organizzaziani di cittadinanza e dei singoli
cittadini alle attivita di ascolte, di monitoraggic e di verifica della qualita dei servizi;

d. Possono stabilire rapporti di collaborazione con organizzazioni di cittadinanza

attiva finalizzate zlla reglizzazione di iniziafive di comunicazione e i altre iniziative di
interesse generale.
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~ Conoscenza dei bisogni e valutazione del gradimento dei servizi-

Gli URP organizzano indagini sul grado di soddisfazione dellutenza per i servizi erogati
e sull'evoluzione def bisogni e delle esigenze dei cittadini.

A tal fine, operana in stretto raccordo con la Direzione Generale, nonché con I'Ufficio di
Controllo di Gestione e Statishca e con il nucleo di valutazione, concorrendo aliz
determinazione degli standard e dei criteri di erogazione delle prestazioni, e partecipano alla
predisposizione delle Carte dei Servizi,

| risuitati delle attivita di revazione deld iivelio di soddisfazione dell'utenza in relazione at
servizi erogati e di monitoraggio sulle segnalazioni ed i reclami sone {rasmessi pericdicamente
dal Responsabile dellURP:

-al Dirfgente del Servizio per 'adozione delle necessarie misure organizzative;

- al Direttore Generale |, ai finf della misurazione e della valutazione dell'efficacia
dell'azione amministrativa nel'ambito dell’attivita di controllo di gestione;

Sulla base dei risultati delle attivitd di ricerca e di monitoraggio suindicate, 'URP
programma iniziative di comunicazione e di formazione e formula proposte di adeguamento
dell'organizzazione e di sempiificazione delle procedure amministraiive.

Art. 7
- Segnalazioni, proposte e reclami dei cittadini-

Tutti gli appartenenti alla comunita cittadina, in mode singolo o asseciato, hanno diritto
di segnalare, con ogn! mezzo e modalitd, eventuali disservizi ¢irca i tempi, le procedure e le
modalita di erogazione dei servizi dell’ Amministrazione.

Gii URP informano i cittadint circa le modalita e i termini della procedura di reclamo,
ricevana le segnalazioni & i reclami e li inoltrang ai Responsatili degli uffici competenti che
provvedon: ad effettuare gli adeguati accertament] e a comunicarne il risultato all’interessato e
all'URP entro 10 giorni dal ricevimento delle segnalazioni. Qualora {e segnalazioni degli utenti
non abbianc avuto risposta nei tempi stabiliti, il Responsabile dell'URP sollecita il Responsabile
dell’ufficio interessato e informa, per conoscenza, 'Ufficio di Controllo Interno e I'Ufficio Diritti
det Cittadini.

Presso gli URP, i cittadini e le associazioni possono, aliresi, avanzare proposie e
suggerimeanti per quante concerne il miglicramento delle modalitd di accesso ed ercgazione dei
servizi. Tali proposte sono inoltrate agli Uffici competenti che provvedono a dare una risposta
entro 10 giomi, trasmettendota per conoscenza allURP.

Gli URP curano la registrazione e il monitoraggio dei reclami, delle segnalazioni e delle
proposte dei cittadini loro presentate.

Le procedure suesposte non escludono fa possibifita da parte def Cittadino di adire
direttamente e EAE qualsiasi momento gli uffici def Difensore Civico.
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- Comunicazione intermna-

! coordinamenta e l'organizzazione dei flussi informativi interni sono il presupposto
essenziale dellattivita di comunicazione delllAmministrazione e dell'efficacia operativa degli
URP.

in tal senso i Dirigenti di Dipartimentc ¢ Servizi, individuano un responsabila per
Finfarmazione in ciascun Ufficio o servizio che collabori con FURP per [a pianificazione dei flussi
informativi, la definizione dei contenuti della comunicazione ai citffadini, il tempestivo
aggiornamentao dalle informazioni date.

Tutti ghi Uffici Comunali devono fomire alflURP la massima collaborazione e sono tenuti
a trasmettere ad ess0, ove possibile in versione informatica, it seguente materiale

« Copia dei propr regolamenti con rilevanza esterna adotiati;

+ Bandi di gara e relativa medulistica;

» Bandi di concorso e relativa modulistica;
Awisi pubblick;

» Irnformazioni su iniziative cultural;, social |, turistiche e manifestaziconi di vario genere che
it Servizio interessato inlende promucvere efo organizzare;

« Copie di depliant, opuscali informativi e pubblicazioni prodotte dal Servizio interessato:

= Vanazioni infervenute nei numeri telefonici interni, neifubicazione degli uffici, nella
competenza settoriaie dei procedimenti.

Gli URP, a loro volta, favoriscono 1a crescifa all'intemo del'organizzazione di una
cultura della comunicazione attraverso [z realizzazione di atthdtd di formazione mirate
sull'informazione e la comunicazione, momenti di incontro e di aggiomamento sulla normativa
riguardanta i diritti dei cittadini e le possibfiita di tutela, Fattivazione di archivi di documentazione
specializzata &/o di pundi di informazione assistita a disposizione degli Uffici, etc..

fl Responsabile delfURP, d'intesa con il Dirigente del Servizio, convoca almeno una
vofta af mese riunioni pericdiche dei responsabili per l'nformazione degli Uffici.

Nellambito delle rivnioni viene valutaia la necessita di predisporre specifici strumenti
comunicativi e proposta 'adezione di eventuali misurg organizzative che facilitino l'accesso dei
cittadini ai servizi dellAmministrazione e miglioring l'efficacia deli'infermazione data.

Art. 9
— Revisione, razionalizzazione e standardizzazione delle procedure amministrative ~

LURP da impulso allattivita di semplificazione e standardizzazione delie procedure
amministrative. In tal senso convoca apposite conferenze di organizzazione che determinano le
innovazioni da epportare ai procedimenti

La revisione delle procedure deve riguardare pricntariamente quelle materie che hanno
u n forte impafto sull’'utenza, che siano state oggetto di notevoli modificazioni legislative o che
siano st te o gEtta di un significativo numero di reclami da parte dei cittadini.
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-Art, 10 -
Predisposizione della modulistica —

MNelia redazione della modulistica ad uso degli utent 2 dei coniribuent] comunalf deve
essere adottato un Hingquaggio chiarc e comprensibile.

La modufistica & predisposta e aggiornata dai responsabii dei precedimenti interessati
in collaboraziona con 'Ufficio URP.

Art. 11 7
~ Agsistenza alla compilazione e consegna ~

L'assistenza alla compilazione della modulistica da parte degli utendi e dei contribuentt
comunali & assicurata dal personale URE — front office.

La rmodulistica compilata e inviata all'Ufficio Protocollo, in sussistenza di una rete
informatica.

Art. 12
— Rete Civica e sito Internet comunale -
L'URP realizza e gestisce i contenutt informéativi del site Internet comunale, ovvero

sollecita | servizi comunali alle implementazioni, aggiornamenti @ a guant'aitro formi notizia da
trasferire in via tefematica.
Am13f/

- Collocazione funzionale-
Considerato il ruoto di infegrazione e razionalizzazione dei processi organizzativi svoite

dalla funzione di comunicazione alfinterno dell’Amministrazicne & I'importanza delle atfivita di
ascolto dei cittadini per il continuo adeguamento dei fattori di qualita neil'erogazione dei servizi,
I' URP e colfocato sile dirette dipendenze del Dirigente del Servizio Sportello del Citadino e si
articola ngl seguentl servizi :

1. Servizi demografici;

2. Informazione e comunicazions,;

3. Sportellc per i cittadini;

Art. 14
- Drganizzazione e funzionamento degli Uffici-

L' URP si articola in Ufficio Centrale ( back office} e in Uffici Decentrati { front office) e
sanc ubicati in locali facilimente accessibili e raggiungibili in modo agevole,

Negii uffici decentrati ( fornt-ofice) & prevista la presenza di almeno due impiegati,
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Gl Uffici sono dotati di spazi e strumentazioni adeguati a consentire sia le attivita che
nchiedono la comunicazicne diretta o telefonica con (i pubblico (front office), che il
conternporanec sveolgimento dei compiti & delle funzioni di supporio all'informazione, afla

comunicazions, al godimento dei dintti di accesso o partecipazione, nonché di progeiiazione e
realizzazione delle iniziative di ricerca, monitoraggio e innovazione organizzativa (back office).

L'URP garantisce un adeguato orario di apertura ai pubblico, funzionale alle esigenze
dei cittadini.

L'ufficio, cosi come il Centro di Informazicne Telefonico, dovra essere altive nei giorni
feriali e in quell festivi, prevedendo almeno una giornata con apertura pomeridiana.

Art. 15

- Competenze e professionalitd del personale-

In eonsiderazione dei compill innovativi che & chiamato a svolgese, sia nel rapporto con
i cittadini che in relazione all'organizzazione intemna, aglh URP deve essere assegnatlo personale
adeguatamente formato. '

Peranto, 'Amminisirazione, entro sei mesi dallenirata in vigore del presente
regolamento, impegna il proprio bilancio -

1. aila formazione del personale addetto alllURP, secondo le indicazion! previste dalla
legge 150/2000Q e dai regolamento adottate con D.P.R, 422/2001;

2. alla scelta della sade delllURF Centrale;

3. alka quatiiicazione deglt immobili ed alla foro sistermazione funzionale;

4. alla realizzazione efo implementazione dei callegamenti telematici.

In particolare, | personale assegnato agli URP deve possedere le seguenti
compeatenze:

« conoscenza approfondita dell'organizzazione comunale;

= conoscenza di base di strumenti e tecniche per la raccolia e Farchiviazione
defle informazioni;

» conoscenza adeguata per I'uso di strumenti informatici e tetematici;

» conoscenze di pase guridiche e normative;

La formazione continua e 'aggiornamente del personale devono assicurare:

a) conoscenze relative ai process: di semplificazione ed aile innovazioni
proecedurali intredotte nell'amministrazione comunale;
b} conoscenze relative afle procedure in uso nelle altre amministrazioni;
¢} conoscenze di base delle dinamiche relazional;
d} conoscenza di strumenti e tecniche per la costruzione di supporti di
comunicazione (cartacel video, telematic);
e} conoscenza di base di strumenti e tecniche di monitoraggio e ricerca
sociale.
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Il Responsabile del’URP deve possedere altresi competenze adeguate nel campo
degli strumenti e delie tecniche di comunicazione pubkblica; dellza crganizzazione e dela
gestione delle risorse umane; della progetiazione e di gestione di progetti relativamente
complessi.

Al fine di sviuppare le competenze ed adegquare le concscenze del personsie,
I'Amministrazione promuove, tramite I'Ufficio Sportello  del Cittadino iniziative perigdiche di
formaziona ed aggiornamento.

| Dirigenti di Dipartimento e Servizi concordane con il Responsabie dellURP
'esecuzione temporanea, presse i locali dellURP decentrafi, di specifiche atlivita ed iniziative
che comportine il contatto diretto con 'utenza. In {al casc | Dingenti, quaiora non fosse possibile
provvedere con i personale LIRP, distaccano il personale necessario allo scopo.

Gli stessi hanno pariment{ obbligo di provvedere perche le finalita e gli scopi deglh URP
siano dovutamente coliaborati dai servizi di propria competenza.

Art. 16
- Disposizioni finali -

E' abrogata ogni disposizione contenufa in regolamenti comunali in contrastc con
gquelle del presente regolamenta.
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Art.15 “Competenze e professionalita del personale” | Consiglio all’unanimita

approva.

Art.16 “Disposizione finali” il Consiglio all'unanimita approva.

li Presidente pone poi in votazione il Regolamento composto da 18 Articol.

[ CONSIGLIO
Con voti unanimi espressi per alzata di mano dai 23 Consiglier presenti
DELIBERA
di approvare il “Regolamento per I'lstituzione ed il funzionamento degli Uffici per le
relazioni con il pubblico” composte da 16 Articoli che si allega al presenie verbale
per formarne parie integrante e sostanziale.
di demandare zlla Segreteria Generale | successivi adempimenti con incarico di

conservare in raccelta 'originale e partecipare copia a futti | servizi.
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Dl che il presente vevbale che letio ¢ confermato viene sottoscrittd come appresso:

L COMSIGLIERE ANZIANG IL PRESIDENTE IL SEGRETARID GEMERALE

Fio . F.ta

'""PasquaIE'GiaﬁubbE'“'"""" FI].IPPQLBD‘]E]IHIID E mf'ﬂ'fgﬂlt}"ELTCCD"""""""'"""' e

ATTESTATO DI PUBBLICAZIONE

Si atresta che 1a presenie deliberazione & stata affissa all' Albo Pretorio dal iﬁﬁgulzﬂ.{]ﬁﬂ i rimarrd per
guindici giorri consecutivi (Art. 124, comma 1, T.U.E L)

[l Responsabile del Servizio

ESECUTIVITA

Constatate ehe seno decorsi 1 dieci giomni dail’inizio della pubblicazions, si dé atio che a2 presente deliberazione
& divenura da ogpi esecutiva ai sensi detl'ari. 134, comma 3, del T.ULE.L.

1l Responsabibe del Servizio

EL s xRN | £ S

ASSEGNAZIONE ATTO

[l provvedimento viene assegnato per 'gsecuzione al Dirigente, che, per ricevuia sattascrive a margine:

L Affart Lazali e SOBITIR e sscceeeeseseesmseeseeeenmoense o
[J Bilancio 2 Programmazidng e oo L BN ne ¢ Gestione del Tarrrio o e
[ Bradisismo & Protne Civile e . PO YEdROrato/ECONOMLIS o
O Direzione Generale . eivsssscosis oo ) PORZIA MUMCIPALE o e e
T Fiscalitd Locale oo s i L] PrOEZIGNE SoCTAle i

J Gabinetta del Sindaco e, ] BUSOTEE TIMBIE oo e et
T Gestione Beni Patrdi Serv, Cimitli e 2 Sezrateria Generale oo v o e e
T ) Tgiene Urb.na e Tutela Ambienle oo T Servizi Produttivi oo
M Infrastrutlure et emmmme s ) SpOTtEe del CHEAGING o s e

© ) Istene, Cultura, Sport, Turang & Spetle e ) e,

11 Saaretario Genearale
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Per copia conforme all ariginale. per uso amminisirative.
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